﻿Legătura dintre schimbările în sprijinul social și schimbările în satisfacția locului de muncă: o investigație cu insigna sociometrică Benjamin N Waber și Alex „Sandy” Laboratorul de media MIT Pentland 20 Ames St Cambridge, MA 02139 E-mail: {bwaber, sandy} @ media mit edu Interacțiunile cu alte persoane pot schimba modul în care o persoană se simte față de sine și de situația sa Acesta este un element de bază al lucrărilor anterioare cu privire la cercetări la fel de diverse precum rețeaua socială, psihologia și managementul Studierea acestor modificări a fost extrem de laborioasă datorită necesității angajării de sondaje, observatori umani sau interviuri Aceste metode, de asemenea, împiedică observarea modului în care schimbările la scară micro afectează percepțiile unuia și sunt în mare parte foarte subiective Apariția unor sisteme de detectare flexibile cu costuri reduse a schimbat această ecuație, în special la locul de muncă Mulți angajați din companii mai mari trebuie să poarte etichete de nume RFID care să le permită să deschidă ușile sau să acceseze alte resurse, dar, de cele mai multe ori, aceste date nu sunt valorificate, astfel încât oamenii pot înțelege modul în care oamenii se mișcă de fapt pe locul de muncă În plus, este posibil să măriți aceste etichete cu ajutorul unor senzori suplimentari, pentru a înțelege mai detaliat modul în care oamenii interacționează între ei și chiar vor juca la birou Am creat un ecuson sociometric purtabil, care are capabilități avansate de detectare, procesare și feedback (Olguin Olguin, Waber, et al 2009) În special, ecusonul este capabil să:  Recunoașterea activităților umane obișnuite zilnice (cum ar fi ședința, stând, mersul și alergatul) în timp real folosind un accelerometru cu 3 axe (Olguin Olguin și Pentland, Recunoașterea activității umane: precizie pe locații comune pentru senzori portabili 2006)  Extragerea caracteristicilor de vorbire în timp real pentru a capta semnale sociale nonlinguiste, cum ar fi interesul și emoția, cantitatea de influență pe care o are fiecare asupra unei alte persoane într-o interacțiune socială și interjecții inconștiente înapoi și înapoi, ignorând în același timp cuvintele în sine preocupări de confidențialitate (Pentland 2005)  Performing indoor user localization by measuring received signal strength and using triangulation algorithms that can achieve position estimation errors as low as 1 5 meters, which also allows for detection of people in close physical proximity (Sugano, et al 2006)  Communicating with Bluetooth enabled cell phones, PDAs, and other devices to study user behavior and detect people in close proximity (Eagle and Pentland 2006)  Capturing face-to-face interaction time using an IR sensor that can detect when two people wearing badges are facing each other within a 30°-cone and one meter distance Choudhury (Choudhury 2004) showed that it was possible to detect face-to-face conversations of more than one minute using an earlier version of the Sociometric badge with 87% accuracy This technology has the potential to fundamentally alter the types of questions that we ask This data is naturally more precise, and so we have examined, for example behavioral data on the order of five-minute chunks related to specific tasks automatically logged by an IT services firm (Wu, et al 2008) and the relationship between face-to-face and e-mail communication (Olguin Olguin, Waber, et al 2009) Using the Sociometric Badges we discovered that social support in the form of cohesion (how much time do the people you talk to spend with each other) was strongly positively associated with productivity in an IT services firm (Wu, et al 2008) However the badges allow us to examine this behavior in more detail We can see how fluctuations in social support, observed by aggregating data over periods of the study, relate to productivity and job satisfaction This approach reconceptualizes job satisfaction as a process driven largely by social variables, and with time series data we can be more confident of a causal link Study Description We deployed the research platform described above for a period of one month (20 working days) in the marketing division of a bank in Germany that consisted of 22 employees distributed into four teams Each employee was instructed to wear a Sociometric badge every day from the moment they arrived at work until they left their office In total we collected 2,200 hours of data (100 hours per employee) At the end of each day employees were asked to respond to an online survey that included the following questions: 2363/5000  Efectuarea localizării utilizatorului din interior prin măsurarea puterii semnalului primit și folosirea algoritmilor de triangulare care pot realiza erori de estimare a poziției la 1,5 metri, ceea ce permite, de asemenea, detectarea persoanelor aflate în apropierea fizică (Sugano et al 2006)  Comunicarea cu telefoanele mobile, PDA-urile și alte dispozitive Bluetooth, pentru a studia comportamentul utilizatorilor și a detecta persoanele aflate în imediata apropiere (Eagle și Pentland 2006)  Captarea timpului de interacțiune față în față folosind un senzor IR care poate detecta când două persoane care poartă ecusoane se confruntă una cu cealaltă la o distanță de 30 ° -con și un metru Choudhury (Choudhury 2004) a arătat că a fost posibilă detectarea conversațiilor față în față de mai mult de un minut folosind o versiune anterioară a ecusoiului Sociometric cu o precizie de 87% Această tehnologie are potențialul de a modifica fundamental tipurile de întrebări pe care le punem Aceste date sunt în mod natural mai precise și, prin urmare, am examinat, de exemplu, date comportamentale de ordinul unor bucăți de cinci minute legate de sarcini specifice înregistrate automat de o firmă de servicii IT (Wu, et al 2008) și relația dintre față comunicarea în față și prin e-mail (Olguin Olguin, Waber și colab 2009) Folosind Insignele Sociometrice, am descoperit că sprijinul social sub formă de coeziune (cât timp vor petrece oamenii cu care vorbești unii cu alții) a fost puternic asociat pozitiv cu productivitatea într-o firmă de servicii IT (Wu, et al 2008) Cu toate acestea, ecusoanele ne permit să examinăm mai detaliat acest comportament Putem observa cum fluctuațiile suportului social, observate prin agregarea datelor din perioadele studiului, se raportează la productivitate și satisfacția locului de muncă Această abordare reconceptualizează satisfacția locului de muncă ca un proces condus în mare parte de variabile sociale, iar cu datele seriilor de timp putem fi mai siguri de o legătură cauzală Descrierea studiului Am desfășurat platforma de cercetare descrisă mai sus pentru o perioadă de o lună (20 de zile lucrătoare) în divizia de marketing a unei bănci din Germania care a fost formată din 22 de angajați repartizați în patru echipe Fiecare angajat a fost instruit să poarte o insignă Sociometrică în fiecare zi din momentul sosirii la serviciu până la ieșirea din birou În total, am colectat 2 200 de ore de date (100 de ore pe angajat) La sfârșitul fiecărei zile angajații au fost rugați să răspundă la un sondaj online care a cuprins următoarele întrebări: Q1 What was your level of productivity today? Q2 What was your level of job satisfaction today? Q3 How much work did you do today? Q4 What was the quality of your group interaction today? Each question could be answered according to the following 5-point scale: (1 = very high) (2 = high) (3 = average) (4 = low) (5 = very low) In our analysis below we flipped the scale (i e |6 - previous value|) for ease of interpretation These questions were been used for another study within the company (Oster 2007) and management wanted to minimize the amount of time spent by employees answering surveys Since these surveys were taken daily, lowering complexity was certainly important, and these questions have been used frequently in previous studies (e g (Van der Vegt and Van de Vliert 2002), (Churchill, Ford and Walker 1976)) Each person had to enter their badge number when they answered the survey Results We created two data panels of 10 days each and observed the changes in cohesion detected over that time Splitting data weekly does not change the effects that we report here Over each panel we averaged survey responses and aggregated interactions detected using IR over that time Most people’s patterns changed slightly, and these variables are all distributed normally We found that changes in job satisfaction correlated strongly with changes in cohesion as detected by the Sociometric badge (r = 0 72, p < 0 0005), confirming our hypothesis While baseline levels of job satisfaction are predicted by a variety of factors, it appears that changes in social support may be the major factor in changes in job satisfaction Below we discuss some implications of this finding and future work Discussion In this study we hoped to get closer to inferring causality by analyzing the data using panels Similar results from other studies in different organizational contexts strengthen our case for causality, although there is clearly a complex set of causes and consequences at work We found a strong relationship between objective productivity and cohesion in an IT services firm, where a one standard deviation increase in cohesion implied a 10% increase in productivity 2192/5000 Q1 Care a fost nivelul tău de productivitate astăzi? Q2 Care a fost nivelul tău de satisfacție în muncă astăzi? Q3 Câtă muncă ați făcut astăzi? Q4 Care a fost calitatea interacțiunii tale de grup astăzi? Fiecare întrebare ar putea răspunde în conformitate cu următoarea scară de 5 puncte: (1 = foarte mare) (2 = mare) (3 = medie) (4 = scăzută) (5 = foarte mică) În analiza noastră de mai jos am întors scala (adică | 6 - valoarea anterioară |) pentru ușurința interpretării Aceste întrebări au fost folosite pentru un alt studiu în cadrul companiei (Oster 2007), iar conducerea a dorit să reducă la minimum timpul petrecut de angajații care răspund la sondaje Deoarece aceste sondaje au fost efectuate zilnic, scăderea complexității a fost cu siguranță importantă, iar aceste întrebări au fost folosite frecvent în studiile anterioare (de exemplu (Van der Vegt și Van de Vliert 2002), (Churchill, Ford și Walker 1976)) Fiecare persoană a trebuit să introducă numărul de ecuson când a răspuns la sondaj Rezultate Am creat două panouri de date de câte 10 zile fiecare și am observat schimbările de coeziune detectate în acest timp Împărțirea datelor săptămânale nu schimbă efectele pe care le raportăm aici Pe fiecare panou am calculat media răspunsurilor la sondaj și a interacțiunilor agregate detectate folosind IR în acest timp Modelele majorității oamenilor s-au schimbat ușor și aceste variabile sunt distribuite normal Am constatat că schimbările în satisfacția locului de muncă s-au corelat puternic cu schimbările de coeziune detectate de ecusonul Sociometric (r = 0,72, p <0,0005), confirmând ipoteza noastră În timp ce nivelurile de bază ale satisfacției la locul de muncă sunt prezise de o varietate de factori, se pare că schimbările în sprijinul social pot fi factorul major al schimbărilor în satisfacția locului de muncă Mai jos discutăm câteva implicații ale acestei constatări și lucrări viitoare Discuții În acest studiu am sperat să ne apropiem de deducerea cauzalității prin analizarea datelor folosind panouri Rezultate similare din alte studii din diferite contexte organizaționale ne întăresc cazul pentru cauzalitate, deși există în mod clar un set complex de cauze și consecințe la locul de muncă Am găsit o relație puternică între productivitate obiectivă și coeziune într-o firmă de servicii IT, unde o creștere a abaterii standard a coeziunii a implicat o creștere de 10% a productivității (Wu, et al 2008) A recent study at a call center of a major US-based bank also showed indications that changes in cohesion reduced stress for customer service representatives (r = -0 36, p = 0 06) (Waber, Olguin Olguin and Pentland Forthcoming) Processes other than changes in cohesion may be at work, such as changing project tasks or one off events During the course of this study, however, the members of all teams were working on only one project and their tasks did not change considerably Participation also dropped over the second half of the study, but cohesion is fairly robust to fluctuations in the amount of data available as long as the drop in participation is randomly distributed A natural question is how to practically apply these results One simple intervention is to give workers more opportunities to socialize in groups Currently we are implementing a strategy at a call center for a national bank chain where we are changing the break structure of the employees Previously each employee on a team of around 20 people had a separate 15 minute break in order to reduce the need to shift call loads to other teams, although in practice this issue is not terribly important This makes it very difficult for cohesive relationships to develop, since groups of friends will by design have limited opportunities for shared interactions To create more of these opportunities we changed the break structure of two of the four teams that we had studied previously so that all of the employees on a team are given a break at the exact same time We hypothesize that this intervention will increase social cohesion and correspondingly increase job satisfaction and performance References Brown, Steven P, and Robert A Peterson "Antecedents and Consequences of Salesperson Job Satisfaction: Meta-Analysis and Assessment of Causal Effects " Journal of Marketing Research, 1993: 63- 77 Burt, Ronald S Structural Holes: The Social Structure of Competition Cambridge, MA USA: Harvard University Press, 1992 Choudhury, Tanzeem Sensing and Modeling Human Networks Cambridge, MA USA: PhD Thesis, MIT Media Laboratory, 2004 Churchill, Gilbert A, Neil M Ford, and Orville C Walker "Organizational Climate and Job Satisfaction in the Salesforce " Journal of Marketing Research, 1976: 323-332 Eagle, Nathan, and Alex Pentland "Reality Mining: Sensing Complex Social Systems " Journal of Personal and Ubiquitous Computing, 2006: 255-268 Fishbach, Kai, Detlef Schoder, and Peter A Gloor "Analysis of Informal Communication Networks - A Case Study " Business & Information Systems Engineering, February 2009: 1 - 8 Flap, Henk, and Beate Volker 2667/5000 (Wu, et al 2008) Un studiu recent efectuat la un centru de apel al unei bănci majore din SUA a arătat, de asemenea, indicații că schimbările de coeziune au redus stresul pentru reprezentanții serviciilor pentru clienți (r = -0 36, p = 0 06) (Waber, Olguin Olguin și Pentland Procesele, altele decât modificările de coeziune, pot fi în lucru, cum ar fi schimbarea sarcinilor proiectului sau evenimente unice Cu toate acestea, pe parcursul acestui studiu, membrii tuturor echipelor lucrau la un singur proiect, iar sarcinile lor nu s-au schimbat considerabil De asemenea, participarea a scăzut în a doua jumătate a studiului, dar coeziunea este destul de puternică până la fluctuațiile cantității de date disponibile, atât timp cât scăderea participării este distribuită la întâmplare O întrebare firească este cum să aplici practic aceste rezultate O intervenție simplă este de a oferi lucrătorilor mai multe oportunități de socializare în grupuri În prezent implementăm o strategie la un centru de apel pentru un lanț bancar național, în care schimbăm structura de pauză a angajaților Anterior, fiecare angajat dintr-o echipă de aproximativ 20 de persoane a avut o pauză separată de 15 minute pentru a reduce nevoia de a muta încărcările de apel către alte echipe, deși în practică această problemă nu este extrem de importantă Acest lucru face foarte dificil să se dezvolte relațiile de coeziune, deoarece grupurile de prieteni, prin proiectare, vor avea oportunități limitate de interacțiuni partajate Pentru a crea mai multe dintre aceste oportunități am modificat structura pauzei a două din cele patru echipe pe care le-am studiat anterior, astfel încât toți angajații dintr-o echipă să li se acorde o pauză exact în același timp Ipotezăm că această intervenție va crește coeziunea socială și va crește corespunzător satisfacția și performanța în muncă Referințe Brown, Steven P și Robert A Peterson "Antecedente si consecinte ale satisfacerii locurilor de munca ale vanzatorului: meta-analiza si evaluarea efectelor cauzale " Journal of Marketing Research, 1993: 63- 77 Burt, Ronald S Guri structurale: structura socială a concurenței Cambridge, MA SUA: Harvard University Press, 1992 Choudhury, Tanzeem Detectarea și modelarea rețelelor umane Cambridge, MA SUA: teză de doctorat, MIT Media Laborator, 2004 Churchill, Gilbert A, Neil M Ford și Orville C Walker „Clima organizațională și satisfacția locurilor de muncă în forța de vânzări ” Journal of Marketing Research, 1976: 323-332 Vultur, Nathan și Alex Pentland "Exploatarea realității: detectarea sistemelor sociale complexe " Journal of Personal and Ubiquitous Computing, 2006: 255-268 Fishbach, Kai, Detlef Schoder și Peter A Gloor „Analiza rețelelor de comunicare informală - studiu de caz” Business and Information Systems Engineering, februarie 2009: 1 - 8 Flap, Henk și Beate Volker " Goal specific social capital and job satisfaction Effects of different types of networks on instrumental and social aspects of work " Social Networks, 2001: 297-320 Judge, Timothy A, Daniel Heller, and Michael K Mount "Five-Factor Model of Personality and Job Satisfaction: A Meta-Analysis " Journal of Applied Psychology, 2002: 530-541 Krackhardt, David "The Ties that Torture: Simmelian Tie Analysis in Organizations " Research in the Sociology of Organizations, 1999: 183-210 Locke, Edwin A "The Nature and Causes of Job Satisfaction " In Handbook of Industrial and Organizational Psychology, by Marvin Dunnette, 1297-1350 Chicago: Rand McNally, 1976 Olguin Olguin, Daniel, and A Pentland "Human activity recognition: Accuracy across common locations for wearable sensors " Proceedings of the 10th International Symposium on Wearable Computers (Student Colloquium) 2006 11-13 Olguin Olguin, Daniel, Benjamin Waber, Taemie Kim, Akshay Mohan, Koji Ara, and Alex Pentland "Sensible Organizations: Technology and Methodology for Automatically Measuring Organizational Behavior " IEEE Transactions on Systems, Man, and Cybernetics Part B, 2009: 43-55 Oster, Daniel Angewandte Analyse sozialer Netzwerke in Unternehmen: Auswirkungen elektronischer Kommunikation auf die Performanz von Teams Cologne, Germany: Diploma Thesis, University of Cologne Department of Information Systems and Information Management, Germany , 2007, 2007 Pentland, Alex "Socially Aware Computation and Communication " IEEE Computer, 2005: 33-40 Sugano, M, T Kawazoe, Y Ohta, and M Murata "Indoor localization system using RSSI measurement of wireless sensor network based on zigbee standard " Proceedings of the IASTED International Conference on Wireless Sensor Networks 2006 1-6 Van der Vegt, G, and E Van de Vliert "Intragroup interdependence and effectiveness: Review and proposed directions for theory and practice " Journal of Managerial Psychology, 2002: 50-67 Waber, Benjamin N, Daniel Olguin Olguin, and Alex Pentland "Social Support and Stress " Forthcoming Wu, Lynn, Benjamin N Waber, Sinan Aral, Erik Brynjolfsson, and Alex Pentland "Mining Face-to-Face Interaction Networks using Sociometric Badges: Predicting Productivity in an IT Configuration Task " ICIS 2008 Paris, France, 2008 2300/5000 Obiectivul capitalului social specific și satisfacția locului de muncă Efectele diferitelor tipuri de rețele asupra aspectelor instrumentale și sociale ale muncii "Rețele sociale, 2001: 297-320 Judecător, Timothy A, Daniel Heller și Michael K Mount Modelul cu cinci factori al Personalitatea și satisfacția locului de muncă: o meta-analiză "Journal of Applied Psychology, 2002: 530-541 Krackhardt, David " The Ties that Torture: Simmelian Tie Analysis in Organizations "Cercetări în sociologia organizațiilor, 1999: 183- 210 Locke, Edwin A "Natura și cauzele satisfacției locurilor de muncă În manualul de psihologie industrială și organizațională, de Marvin Dunnette, 1297-1350 Chicago: Rand McNally, 1976 Olguin Olguin, Daniel și A Pentland " Recunoașterea activității umane: acuratețe în locații comune pentru senzorii care se pot purta și Alex Pentland "Organ sensibil izations: Tehnologie și metodologie pentru măsurarea automată a comportamentului organizațional "Tranzacții IEEE pe sisteme, om și cibernetică partea B, 2009: 43-55 Oster, Daniel Angewandte Analiza socialer Netzwerke în Unternehmen: Auswirkungen electronischer Comunicarea de la die Performanz von Teams Köln, Germania: Teza de diplomă, Universitatea din Köln Departamentul de sisteme informaționale și managementul informației, Germania, 2007, 2007 Pentland, Alex „Calculare și comunicare socială conștientă” Computer IEEE, 2005: 33-40 Sugano, M, T Kawazoe, Y Ohta și M Murata "Sistem de localizare interioară care folosește măsurarea RSSI a rețelei de senzori fără fir, bazată pe standardul zigbee " Procesul Conferinței Internaționale IASTED privind rețelele de senzori wireless 2006 1-6 Van der Vegt, G și E Van de Vliert "Interdependență și eficacitate intragrup: revizuire și direcții propuse pentru teorie și practică " Journal of Managerial Psychology, 2002: 50-67 Waber, Benjamin N, Daniel Olguin Olguin și Alex Pentland „Suport social și stres” Viitoare Wu, Lynn, Benjamin N Waber, Sinan Aral, Erik Brynjolfsson și Alex Pentland „Exploatarea rețelelor de interacțiune față în față folosind insigne sociometrice: prezicerea productivității într-o sarcină de configurare IT” ICIS 2008 Paris, Franța, 2008 